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近年，社会構成主義的パラダイムの重要性が徐々に高まりつつある。哲学や社会学において
はその重要性の認識において先行しているが，社会心理学においてもこのパラダイムを基礎に
研究を進める人々が増えつつある(カ、、ーゲン， 1998) 。組織論でも同様で、，論理実証主義にとら
われない研究が広まりつつある。例えば組織文化に関わる領域では，かなり以前から取り入れ
られている。しかし組織構造の領域となると研究事例がそれほど存在しない。
組織構造を記述しようとする場合，大きく三つの次元に集約できることは，かなり以前から
研究者間で合意が成立しているようである (Hal1， 1996; 野中ほか， 1978) 0 Hal1のまとめた
3 つの集約次元とは複雑性 (complexity) ，公式化 (formalization) ，集権化 (centralization) 
である。組織構造を記述する場合，伝統的にこれらの次元が用いられてきた。しかしこれらの
次元は，対象としている組織の構造がどのように形成されてきたのか，どのように変化したの
か，またその変化の過程を記述するためには向かない(藤本， 1998) 。そこで，組織構造とは組
織の成員同士の相互作用・相互接触の中から生み出される，という基本的発想の元に，繰り返
される一連の相互作用行動の系列から構成されると，組織構造は定義し直すことができる。そ
のようにして，対象とした組織構造の動態的な変化を描き出したのが， Barley (1986) や Pent­
land (1992) である。彼らはデータ収集方略として参与観察などを採用し，そこから得られたデ
ータの中から一連の行動系列 (Barley ならば script， Pentland ならば routine) を抽出して
いる。
本稿の元となる調査においても，同様の発想に基づき参与観察を実施した。記録の焦点は，
対象組織の成員同士の相互作用・相互接触が生じているコミュニケーションの場面である。観
察調査実施後のデータ分析で，スクリプトを見出そうとしていたのであるが，それは対象組織
の性質に強く規定される。藤本 (1997， 1998) においては装置の利用調整のスクリプトと，問
題対処のスクリプトを抽出し，それについて論じたのであるが，今回は，後者に関連して，問
題対処・解決には階層性があることについて述べる。
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方法
調査対象組織
調査対象組織のA社は，業務内容としてデザイン・システムの開発・販売を行う，京都に本
社をおく服飾品メーカーの子会社である。観察当時の従業員数は 5 名であった。営業が 1 名，
システム・エンジニア (S E) が 2 名，デザイナーが 2 名である。更に， A社は親会社の社屋
の中の一室(設計室)を使用しているのであるが，そこを通常の勤務場所とする親会社所属の
社員が 3 名いるので，都合 8 名が調査対象となる人々であり，彼らの間で生じる成員間相互接
触活動が直接の研究対象となる。
営業担当のU氏はA社の取締役であり，親会社の計数管理部門の管理職でもある。月の約半
分を出張にあてている。
SE には Yu 氏と Yg 氏の 2 名がいる。彼らの仕事はA社の取り扱い商品であるデザイン・
システムの開発と，販売先企業に対する導入研修の実施，納入したデザイン・システムで問題
が生じた時の対処やサポートなどがある。ただし，開発でもプログラミング等は外注している。
2 人のうち， Yg 氏は観察期間中はデザイン・システムの開発からは離れ，小売店の販売管理シ
ステムの開発にあたっていた(これは後に外注に出された)0 Yu 氏はこの他に，大きな図像を
スキャナで読みとる仕事もしていた。
デザイナーにはA氏とM氏の 2 名がいる。 A社におけるデザイナーの仕事は，デザイン・シ
ステムを使用してデモンストレーションをするためのデモンストレーション用データの作成，
デモンストレーションの実施，デザイン・システムの使用法研修の実施，作品アイデアのため
のデザイン作業，そしてもちろんシステム開発にも一部参画している。
親会社所属の 3 名のうち I 氏は親会社テキスタイル部門の所属であるが，設計室でデザイン・
システムを使用し，かなりの時間デザイン作業を行っている。そしてT氏と N氏は親会社の計
数管理部門に所属するいわゆる一般職であり， U氏の監督の元に，通常は伝票の入力を設計室
に設置しである事務用コンビュータを使用して行っている。
使用技術
A社では Unix ベースのエンジニアリング・ワークステーション (EWS) (大手通信機メー
カー製)が 6 台，高精度カラー・インクジェット・プリンタ (IRIS) が 1 台，パーソナル・コ
ンビュータ (P C) 用カラー・プリンタが 1 台，フラットベッド・スキャナが 1 台，大きな図
版を読み込むためのドラム・スキャナが 1 台，これら 4 台の入出力機器にそれぞれ 1 台ずつの
制御用 PCが計 4 台，さらに PCが 1 台，以上が Ethemet の LAN Oocal area network) で
接続されている。 6 台のEWS のうち 1 台がファイル・サーバとして使用され，残りの 5 台に
はデザイン・システムが実装されている。
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事務用の機器としては， 5 ・ 6 台の事務用 P C (PIPS ベース，事務機メーカー製)と， 2 台の
ドット・インパクト・プリンタ(事務用 PC と同じメーカー製)がある。これらは親会社の計
数管理部門に属している。当然ながらこちらは上記の LANには繋がっていない。また内線電
話が 3 台，直通の電話機(ファクシミリ兼用機，だがファクシミリとしては使われていなかっ
た)が 1 台ある。
Aネ士のデザイン・システムにはオペレーテインク\システム (0 S) に Unix をイ史用した E羽TS
に実装されているペイント・システムと，後染め用の型を彫るための型データ作成プログラム
からなる。そして型彫機にデータを渡して型を彫ることになる。このため単なるペイント・シ
ステムにとどまらず， CAD (computer aided design) の領域にも属するシステムであるが，主
に使用されているのはべイント・システムである。
Aネ士のペイント・システムは，イメージとしては， PC用のグラフィック・ソフトウェアを
超高精度にしたものであるといえる。子描きのデザイン・ラフをスキャナで読み込み，画面上
で線を仕上げ，色を塗っていく。ときどき IRIS でプリントをして，モニタ画面では正確に分か
りにくい色合いを確認し，修正を加えていく。特筆すべきはこの高精度カラー・インクジェッ
ト・プリンタ (IRIS) の性能である。このプリンタで印刷された印刷物は，銀塩写真以上の精
度と美しさを持っている。様々に色や柄を違えたサンプルを見ながら，どの柄を発注するかが
小売や問屋で決められるようになっているくらい美しい仕上がりなのである。
デザイン作業
友禅の着物をデザインする場合，先ずデザイナーがスケッチブックにラフ・デザインを描く。
それをフラット・ベッドスキャナで読み込み，ペイント・システムで線を仕上げ，色を塗り柄
を描いていく。 IRIS で印刷して色の具合を確かめながら，修正を加えていく。また着物である
から反物の状態での仕上がり具合と，実際に着物に仕立てて人に着せた状態 (CG用語でい
えば，テクスチャを貼り込んで、いるのである)での仕上がり具合の両方を確認しながら作業が
進む。とくに後者はCADであることの利点が大いに生かされている。こういったシステムが
なければ着物に仕立てた状態で実際にどうなるかは，熟練した人でなければ正確な予想ができ
ないところであり，このシステムのおかげで，芸術学部をでてすぐのデザイナーにも着物のデ
ザインがよりやりやすくなっているといえるであろう。洋服ならば，生地の状態での画面と，
曲面のデータをそれ用に変更すれば裁断・縫製した後に人に着せた状態を確認することができ
る。
観察期間中に沖縄県のある機関から仕事の依頼があったときには，大きな原図がおくられて
きたので，それをドラム・スキャナで読み取って，線を仕上げ，型彫りがなされたときがあっ
た。このときは一連の作業をデザイナーではなく， S E の Yu 氏が行ったのである。因みに，
ピシガタ
沖縄の紅型は友禅と同じ，型を使った後染めである。
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データ収集方略
組織内成員聞のコミュニケーションのパターンを調べるためには，個々のコミュニケーショ
ンを逐一記録し，ある程度の期間に渡って記録を蓄積する必要がある。実験室状況ならば，実
験室に数人の被験者に入ってもらって，集団的相互作用の課題を与え実施してもらい，その様
子を一方向視鏡(ハーフミラー)の背後から観察者が相互作用の様子を観察し記録することが
できる。また実際の状況ならば，例えば授業研究では，教室での授業をビデオカメラで撮影し，
撮景三後テープを見ながらコミュニケーションをカウントしていくという方j去をf采用することが
できる。また管理者行動研究(金井， 1991) の領域では，実際の組織におけるコミュニケーシ
ョンを知るために，管理者がどのようなコミュニケーション行動をとっているのかを調べた研
究もある。それには，日記法 (diary method) を採用し，管理者自身に記録をとり続けてもら
った研究 (Carlson ， 1951; Stewart , 1965 , 1967 , 1975 , 1976) や，研究者が 5 人の最高経営責
任者 (C E 0) にそれぞれ 1 週間ずつ密着して行動を供にし，観察し記録をとり続けた研究
(Mintzberg , 1973) もある。
今回の調査では観察法を採用した。その理由は，第一に調査対象のありのままの様子を観察
するためである。コミュニケーション行動を正確に記録したいのなら実験室実験を実施するの
がいいのであるが，それでは自然な状況とはいえない。第二に調査対象組織において生じるコ
ミュニケーション活動を対象者たち自身に記録してもらうことが困難だからである。そのため，
研究者自身が観察者となって記録をする必要があった。第三に各々のコミュニケーションをそ
の場の脈絡(コンテクスト)に即して理解する必要があるからである。そのため観察法の中で
も参与観察もしくは参加観察(佐藤， 1992) が必要で、あった。以上のような理由により観察法
を採用した。
観察にあてたのは1996年 6 月から 9 月までのうち25 日間であった。観察を実施した時間は概
ね，朝 8 時半頃から午後 6 時前までである。昼食を取るためにその時間帯のみデータ収集がで
きなかった日もあるが，おおむね一日中部屋の中にいて，記録をとり続けた。お昼に外出した
時間を含めて総観察時間は225時間15分，観察日一日あたりの平均観察時間は 9 時間36分であっ
た。
観察者は，ボールペンと記録用のノートを子に持ち，部屋の片隅に座るか立って，観察と記
録を行った。記録された事項は，成員聞のコミュニケーションについて，誰から誰へのコミュ
ニケーションか，そのコミュニケーションの開始時刻とおおよその継続時間，聞き取れる範囲
でのそのコミュニケーションの内容，その他の状況を説明する事柄である。ノートに記録され
た内容は，観察終了後にワードプロセッサを用いて電子データ化された。
以下，このデータの中で，装置などに問題が発生したときの状況を記述したデータを用い，
問題対処場面と成員性との対応関係について述べていく。
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問題対処にあたる成員は決まっている
問題が発生したときには，その問題に対処し，解決を図らなければならない。それがとりあ
えずの応急処置であっても構わない。子を扶いたまま放っておいては，自分の仕事が進まない
だけである。ただし，問題に対処する人には，そのために必要な知識が備わってなければなら
ない。その問題の複雑さや難易度のレベルに応じて，必要とされる知識の水準も異なったもの
となる。ここでは先ず，全ての成員が問題対処に当たるわけではないことを示し，次にシステ
ム・エンジニアという専門知識を備えた成員によって対処が行われる場合を提示し，そして，
よくある問題には組織の若手成員が対処に当たる事例を紹介する。
実際に問題が生じた機器に対しては，その問題へ対処できるだけの知識を備えている成員が
対処に当たることになる。事例 1 においては， T氏やN氏が日常的に業務で使用している事務
用 PCで何かの問題が発生している。そこでは，事務用 PC に問題が起こったときにはU氏が
問題解決にあたることになっている，といっルールもしくは慣行が成立している。
(事例 1 ; 19960823) 登場人物: N ， U; 対象装置:事務用 p c 
15 : 19 くtalk(N , U) > N→(歩いて)→U 事務用 p c で何か問題が発生したみたい。
15: 20 N と U 事務用 p c の前に行く。 U操作
15 : 27 くinform(U , N) > Iちょっと時聞かかる J U は事務用 p c で原因究明中
くexit(N)> 
15 : 30 U事務用 p c の前から一旦離れて帳簿(? ;プリントアウトを綴じた物)を見る。
15:32 U FD (5.25インチ)を取り出す。別の事務用 p c で操作。
15: 33 U電話をかける。 -15 : 34 まで継続。
15 : 37 くenter(N)>
<inform (U , N) > IN さん，ちょっとまっとってくれる(上昇口調)J IはいJ
15 : 48 U I さーてまいたぞ」独り言。 (U はまだ原因追究している。)
16 : 07 くexit (U)>0 (ひと休み)
16 : 08 <enter (U) > 
16 : 11 (別の仕事による中断)
16 : 12-16 : 20 (別の仕事による中断)
16 : 21 くexit(U)> 
16 : 24 くenter next (N) > 事務用 p c のモニタを見て
16 : 25 くexit(N)> 
16 : 29 <enter (N) > 
16 : 3目1 N伝票を机で
16 : 3犯2 くen凶l此te町r(U)>すぐ図面を入れる大きな平たい鞄を持つてくex討it (U)> (別の仕事による
中断)
16 : 37 <exit next (N) > 
16: 55 鞄を持ってくenter(U)>
17: 00 U交換に電話して， Nの呼ぴ出しを頼む。
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<enter next(N) > 
17 : 01 くexplain (U , N) >説明する。教える。
17: 04 U退室しかけたけど，戻って，
くexplain (U, N) >続き。 -17: 04まで継続。
くexit(U) >。
17 : 05 くenter (U)>
宇斤
E二Z
17: 08 U電話をかける。社外のようだ。お金の話。 -17: 10 まで継続。
17 : 13 <instruct (U , N) > U→(歩いて)→N モニタを見ながら言う。内容不明。指示か?。
-17: 15 まで継続。
15時四分に， N氏が歩いてU氏の所へ行き，事務用 PC に問題が発生したことを告げる。 N
氏と U氏は問題の事務用 PCの前に戻り， U氏は何が起こっているのかを確かめるために操作
をする。 7 分間後，問題解決のためにはもうしばらく時聞が必要となることが分かったU氏は，
N氏にそう告げ，原因究明に取り組む。 U氏が問題解決作業をしている聞は， N氏のその仕事
が止まってしまって続きをすることができないからであり，別の仕事をやってくれるようにと
の配慮、がそこに働いていると推測される。そのためであろう， N氏は部屋を出ていった。 10分
後の15時37分にN氏が部屋に戻ってきたとき，問題はまだ解決しておらず，そういう状態であ
ることをU氏はN氏に告げた。 U氏による問題対処作業は， U氏の別の仕事による中断を挟み
ながらも続行され，二時間半後の17時01分になってU氏はN氏に対処法を説明し， 17時15分に
別の仕事へ出かけていった。
専門知識を備えた成員による対処
A社所属の 5 人の成員には， 2 人のデザイナーと 2 人の SEがいる。この 2 者のうち EWS
やプリンタなど機器に関する問題に対処するための知識をより多く持っているのは SEである。
A社には Yg 氏と Yu 氏の 2 名の SEがいる。観察当時， Yg 氏はA社の事業とは直接関係のな
いシステムの開発が主な仕事であったが，通常は同じ部屋の中で作業をしているために，機器
に関連する問題が発生したときにそれへの対処を Yg 氏が行うことがあった。
事例 2 においては，高精度カラー・インクジェット・プリンタ (iris) に問題が起こっている。
17時16分にA氏が， iris で問題が起きたことを Yg に伝える。その後の約30分間，二人は iris が
正常な状態に戻るように処置を行う。ティッシュペーパーを用いてこぼれたインクを拭き取り
ながら，メンテナンスの操作を実施し，調子が戻るまで装置を見守っている。とりあえず使え
るようになったので， Yg 氏は17時44分に子を洗うために部屋を出ていった。
(事例 2 ; 19960627) 登場人物 :A ， Yg; 対象装置: iris 
17: 16 くtalk(A ， Yg)>A→Yg，くiris>で、問題起きる。
17: 17 <exit(Yg)> 
17 : 18 くenter(Yg)>0 Ygくiris> を見る。 17: 21 まで継続。
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17: 22 A と Ygくiris> を見ている。 17 : 31 まで継続。
17: 26 Aティッシュペーパーの箱を持ってくiris>のところへ行く。
17 : 35 <iris>のところに A ， Yg いる。 17 : 44 まで継続。
17 : 37 くexit(A)>A退出。
17 : 41 <enter(A) > 
17 : 44 くexit(Yg)>。子を洗うため。
事例 3 においては，フラット・ベッド・スキャナに問題が起こっている。変な音，つまり異
常音が発生したのである。異常音が発生した17時48分の前にフラット・ベッド・スキャナを使
ったのは，同日 14時19分であったのだが，この時点では異常音は発生していなかった。 A氏が
Yg 氏に戸をかけて一緒に装置を見てもらっている。途中， A氏は必要があって，原画の読み取
りを行い， 17時58分に再び， Yg 氏が装置をみるために，試験的な読み取りを行う。異常音が発
生してから約20分間，調子を確かめてみたが，結局，異常音がするものの読み取りの調子その
ものは問題がないので，そのままにしておくという判断を Yg 氏は下した。素人がよく分から
ないままに下手に精密な電子装置や精密機械の僅体を開けて中をいじってしまうと取り返しの
付かないことになる可能性が高いからである。
(事例 3 ; 19960702) 登場人物 :A ， Yg; 対象装置: fbscanner 
17: 48 Aがくfbscanner> を使い始めると，変な音がしたので，くtalk(A ， Yg)>Yg に声をか
けて一緒に見てもらう。 17 : 53 まで継続。
17 : 58 くinform (A , Y g) > スキャナの読み込みが終わったので，そういう。
Yg，スキャナを見る。 18 : 02 まで継続
もう一度試してみるがまだ音がする。
Yg，またスキャナを見る。 18 : 05 まで継続。
結局音はするものの使えるので，そのままにしておく。
18 : 05 くexit(Yg)> 
18 : 06 くexit(A)> 
事例 4 は 8 時35分から始まっているが，観察者が調査対象組織に到着した時刻がこの時刻で
あるため，実際にはこれ以前からこの事態が生じていたことになる。それは， 8時36分に I 氏が
Yu 氏に「やっぱりあかんわ」と声をかけていることからも分かる。初めは問題となっている装
置の様子を見ていた I 氏は， 8 時43分には，対処の作業を Yu 氏に任せることにして，部屋を
出ていった。もちろん，別の仕事をするためである。高精度カラー・プリンタが使えるように
する作業をしながらも， Yu 氏は別の作業を進行させる。約 1 時間後の 9 時32分，試しに印刷し
たプリントアウトを見て，装置の調子が元に戻ったと判断した Yu 氏は，プリンタが使える状
態になったことを I 氏に内線電話をかけて知らせている。再ぴ設計室に戻ってきた I 氏は， Yu 
氏と少し話をして，また装置を使い始める。
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(事例 4 ; 19960718) 登場人物: 1, Yu; 対象装置: iris 
8 : 35 1 <iris>の様子を見ている(問題発生の認知はすでにあったようだ)
8: 36 
くtalk (I, Yu) > (Y u は室外にいる) rやっぱりあかんわ」
くenter(Yu)>0 Yu と 1 <iris>の具合を見る。 8: 39 まで継続
8 : 38 1 くiris>のところを離れる
8: 39 くexit(Yu)> 
8: 41 くenter(Yu)>0 Yuくiris>のところへ(くiris>の調子がおかしいようだ)
内線11番鳴る。 <take_phone(N)> 
くinform(N ， Yu)>Fax が届いている
くexit(Yu)> 
8: 43 くenter(Yu)>
くtalk(Yu ， Yg)>ファクシミリの紙を見せて話
くexit (I)> (1 は問題解決作業を Yu に任せる)
8: 47 くenter(Yu)>
8 : 52 くexit(Yu)>
8: 53 くenter(Yu)>0 Yuくiris>のところへいく
8: 54 くexit(Yu)>
8: 55 <enter(Yu)> 
8: 58 くexit(Yu)> 
9: 00 くenter(Yu)>0 Yuくiris>のところへいく。
9: 03 くexit(Yu)>
9: 04 くenter(Yu)>0 Yu e w s につく
9: 08 
Fax 電話鳴る。くtake_phone(Y g) >。くtransfer_phone (Y g , Yu) >。くtalk (U , Yu) > Uか
ら電話。 9 : 10 まで継続
9: 09 
内線12番鳴る。くtake_phone(N) >。くtransfer_phone (N , Y g) > (社内の人かな)
Yg メモを取る
9 : 10 くtalk(Yg ， Yu)>Yg→Yu にメモを渡す
Yu→電話，メモを読む[社長に電話してくださいJ
9: 11 くtalk(Yu ， Yg)> 
9 : 12 くrequest (Yu , Y g) > カード。
Yg• Yu カードを取り出して渡す
9 : 13 Yu電話をかける。何かを送ったらしい。 9 : 15 まで継続
9 : 15 Yuくfbscanner>操作。 ews につく。 CGMT の操作
Yuくiris>のところへ。次に ews につく。
9: 18 Yuくiris>の様子を見てすぐに ews につく。CGMT を取り出す。 <iris>の様子を見る。
9: 19 Yuくfbscanner>操作。
Yuくiris>のところ
9: 23 Yu プリンタ用紙を取り出して，セットする
9: 24 Yuくfbscanner>操作
9: 25 Yu<白scanner>から本を取り出す
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Yu , e w s につく
9: 27 Yuくiris>操作
9: 30 Yu , e w s につく
9: 32 Yu プリンタ用紙を取り出す
Yu 電話をかける。「アイリスなおったJo 9 : 33 まで継続
9: 33 Yuくiris>の具合を見る。 ews につく
10 : 21 くenter(Yu)>o Yu rx x x x ランドJ の紙袋を持っている。
I くiris>操作
10 : 23 くask (Yu , 1) > r (内容不明)J r うん， とりあえず今の所は」
A社所属の従業員のうち，システム・エンジニアである Yg 氏と Yu 氏の両氏には，使用し
ている装置や機器に不具合が生じた場合， とりあえず使える状態に戻すことが期待されている。
デザイナーである A氏やM氏にも，ある程度の復旧のための知識が求められるが，この二人に
は手に負えない場合，よく分からない場合には，機器や装置に関する専門知識を備えた SEの
出番となるのである。
事例 5 では事務用コンビュータに問題が発生している。この装置の場合，いわゆる一般職で
ある T氏と N氏はすぐに問題対処を U氏に委ねるのであるが通例であった。 15時36分には，問
題が生じていることを T氏と N氏は認識し，約30秒間話をしている。このとき U氏は来客の応
対をしており，すぐに問題への対処ができなかった。そのため， T氏と N氏は，一緒にモニタ
を見ながら状況の把握をし，原因を考えている。約15分後の15時50分， U氏がどうなっている
のかをT氏に尋ね， T氏が状況を説明する。 U氏は二人に質問をしたり，ゃったことの確認を
とりながら，考え，問題を追求する。 15時58分から 16時の間，解決案がU氏から指示された。
その間，客はスーツを着込み， 16時00分， U氏と客は一緒に部屋を出ていった。
(事例 5 ; 19960903) 登場人物: T ， N ， U; 対象装置:事務用 p c 
15 : 36 くtalk (T , N) >30秒間継続
15: 37 T内線11番から電話する。 10秒間継続
くtalk (T , N) > 10秒間継続
T と N モニタを見ながら一緒に考えている。ー 15 : 40 まで継続
15 : 40 内線11番鳴る。くtake_phone(U) >。くtransfer_phone (U , T) > 0 30秒間継続(中断)
15 : 42 内線11番鳴る。くtake_phone(N) > N とる。 -15: 44 まで継続(中断)
15 : 45 くexit next (N) > (中断)
15 : 46 くexit(U) >。 トイレへ(中断)
15 : 47 くenter next (N) > 0 Tのところへ行く。
T と N一緒に考えている。
15 : 48 くenter(U)>
15 : 50 くask(U ， T)>何が起きているのか聞く
くexplain (T , U) >状況説明。 40秒間継続。
くtalk (U , T) > U操作。質問……ゃったことの確認。考え……。問題の追求。 15 : 58にUから
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15: 54 客 2 人，スーツを着る。
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16: 00 U→客 2 人 「そしたらいきましよか」
若手成員による問題対処
A社の業務は，デザイン・システムの開発と販売，導入先企業への導入支援(システム構築，
操作研修)であり，さらに導入後のサポート業務も行っている。そのため， A社の従業員はし
ばしば出張する。 SEの二人だけでなく，デザイナーのA氏もよく出張する。デザイナ-M氏
は観察調査実施当時，入社 2 年目であったためか，約 2 ヶ月間の観察期間中で観察者がA社を
訪れた26日間には全て出社していた。 SEがいないときにも， A社に設置されているデザイン・
システムは使用されており，高精度カラー・インクジェット・プリンタは使用されている。そ
んなとき，装置に不具合が生じる場合に，若手成員であるM氏に装置のメンテナンスや不具合
復旧の知識とスキルが備わっていなければ，仕事が止まってしまうことになる。
デリケートな装置は，往々にして，調子が悪くなる頻度が高い。 A社が使用している装置の
中では，高精度カラー・インクジェット・プリンタが典型例である。そのような状況への対処
方法やメンテナンスのやり方を成員全員が習得しておく必要性は高い。装置のメンテナンスの
ような仕事は，いわゆる雑用にあたる仕事であるが，この種の仕事を主に担当するのは新人や
若手の成員である。新人の段階における雑用や下働きが，専門職としてのスキルを形成する上
で重要な役割を果たしている(松本， 1998) という側面もある。本研究の調査対象の中ではM
氏がそれにあたる。
事例 6 が採集された日， SE は出張のために出社していなかった。そんな日でも高精度カラ
ー・インクジェット・プリンタは不具合を起こす。たいていの場合，プリンタのノズルが目詰
まりを起こしているのが原因なので，それを掃除すれば元に戻る。そこで， 1 氏は13時57分，
若手成員であるM氏に， rノズル洗う気ない」と言いながら，クリーニングを頼んでいる。 13時
58分からM氏は掃除などを始める。作業の途中で I 氏はM氏に話しかけたりするが， 2 時間以
上経過した16時05分に， 1 氏は装置の調子が戻っているかどうかをM氏に尋ねる。 M氏の答え
は「多分」。すぐに I 氏は操作をして確かめてみる。 16時07分，うまくいっていることを I 氏は
M氏に伝えている。そこで一旦M氏はメンテナンス作業から離れた。ところが， 16時27分， 1 
氏は独り言風に，やっぱりうまくいってないことをM氏に伝える。それを聞いたM氏は再ぴメ
ンテナンス作業につく。その際， Yu 氏の作成したマニュアルを参照している。結局の所， 17時
を過ぎて，やっと元に戻ったようである。
(事例 6 ; 19960719) 登場人物: 1 ， M; 対象装置: iris 
13: 57 くask (I， M)> くiris>の00洗う気ない(上昇口調)。ほか。 13: 58まで継続
Mくiris>のところへいく。くiris>の掃除など
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14 : 03 くexit(M)>
14 : 04 くenter(M)>。すぐくexit(M)>
14 : 08 くtalk (1 , M) > 1 • M くiris>のところ
14 : 09 くexit (I)> 
14 : 13 くexit(M)>0 10秒くらいで、くenter(M)>
14 : 20 くexit(M)>0 10秒くらいで、くenter(M)>
14 : 22 乱f ews につく
16 : 05 くenter (I)> 
くask (I， M)> r復帰した(上昇口調)J r多分」
1 <iris>操作
10秒くらい
くtalk(I ， M)> 10秒くらい。 I ， Aのところまできて，すぐくiris>のところへ行く。
16 : 07 くinform (1 , M) > うまくいっていることを言う。
16 : 11 1 プリントアウト取り出す
16 : 13 1 <iris>操作
16 : 25 1 プリントアウトを取り出して，くiris>操作
16 : 27 1 プリントアウトを取り出す
1 rあかんなやっぱり J (独り言風に)
Mくiris>のところへ行く
くtalk(I ， M) >話。 10秒くらい
16 : 28 
Mくiris>メンテナンスマニュアル (Yu 作成)をみる
16 : 30 くexit(M) > 0 10秒くらいで、くenter(M)> 
16 : 42 
I プリントアウトを取り出す
Mくiris>のところへ行く
I くiris>操作
16 : 43 くtalk (I, M) > <iris> について話。
I とM くiris>の様子を見ている。 16 : 44 まで継続
17 : 11 1 くiris>操作
17 : 12 プリントアウトをもってくexit (I)> 
Mくiris>操作。クリーニング
日常的に， M氏も I 氏も高精度カラー・インクジェット・プリンタ (iris) を使用している。
1 台しかないプリンタに対して， LAN (1ocal area network) 経由で画像データを送り込み，
順番に印刷を実行している。事例 7 の 15時34分の I 氏の「何か送ってる」という発話には，こ
のような物理的，技術的環境が背景として存在する。 M氏は， A氏がデータを iris に送り込ん
で、いるのかと考え， A氏が通常使用している EWS2 号機 (ews02) のモニタを覗く。そして
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iris の制御用コンビュータを操作する。その後， 15時43分の I 氏の発話から， 15時42分のM氏の
操作によって状況が改善したようであることが分かる。
(事例 7 ; 19960802) 登場人物 I ， M; 対象装置， iris 
15 : 34 1 くiris>のモニタの表示を見て
くask (I, M) > 1 r何か送ってる(上昇口調)J M r いえ， A さん……J といって， ews02 のモ
ニタを見る。
Mくiris>のところへ行って操作
I くiris>操作。 -15: 36まで継続
15 : 36 M ews05 に戻る
I くiris>操作
15 : 41 1 rおかしいなj といいながらくiris>のところへ行って操作
15 : 42 くtalk (I, M) > 1 rやっぱり変やわJ M r変でした(上昇口調)J
Mくiris>のところへ行って操作
15 : 43 M ews05 に戻る
くask (I, M) > 1 r (聞き取れなかった;くiris>のことが分かるのか，ということを言っている
ようだけ M r うーん。まあまあj
事例 8 の状況では SEである Yu 氏もその場に居合わせている。しかしながら，そのメンテ
ナンス作業をM氏に任せて， Yu 氏は別の仕事に携わったままである。その理由は，それがいつ
ものメンテナンス作業，つまり小池和男のいう「ふだんの作業J の範囲に収まっているからで
あろう。
(事例 8 ; 19960828) 登場人物: M , I, Yu; 対象装置: iris 
13: 05 Mくiris>操作。
M ews01 操作。
13: 07 Mくiris>操作。くiris>の調子が悪いみたい。
13 : 09 くdrumscanner>止まる
くtalk(Yu ， M)>10秒間継続。
Yu 蓋を開ける。 ews04 操作。
13 : 10 くask(I ， M)> 1 →(歩いて)→M <iris>の調子を聞く
内線13番鳴る。<take _phone (I) > 0 20秒間継続。
13: 11 Yu 地図の取り替え
13 : 12 くtalk (I, M) > 1 →(歩いて)→M 20秒間継続
くexit (I)> 
くtalk(M ， Yu)> 3 秒間
13 : 13 M ews03 のところ
13 : 14 Yu ews04 操作
Mくiris>のところ
13: 15 Yu デスクの引き出しから取り出す。
13: 16 Yuくdrumscanner>の地図を取り替え
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13 : 18 M ews03 のモニタを見る
13 : 19 Yuくdrumscanner>の蓋を閉める。 ews04 につく
13 : 20 M ews01 操作。
13: 22 Mくiris>のところで作業
13 : 24 M ews03 のモニタを見る
Mくiris>の様子を見る
13 : 31 1 ews04 のところから， Mの作業のくiris>の様子をうかがう。 40秒間継続。
13 : 32 くinform (M , 1) > M→(歩いて)→ 1 r 1 さんくiris>使えます」
I • M (何か答える) 5 秒間
13 : 35 1 くiris>操作。いろいろ作業をしている。 -13: 38 まで継続。
事例 9 では若手成員M氏が，先輩デザイナ-A氏に相談しながら，問題への対処作業を行っ
ている。この日， S E は出社していない。 11時06分には， M氏はマニュアルを読みながら対処
作業を既に始めていた。そしてしばらくの間， A氏はM氏になんの手助けもしていない。 A氏
が部屋を出て， 11時37分に湯沸室でタバコを吸った後， 11時40分に戻ってきたとき， A氏はM
氏に話しかけ，高精度カラー・インクジェット・プリンタのメンテナンスについて二人は相談
する。 11時43分にA氏から助言が出る。 12時29分には，再ぴA氏がM氏に指導を行う。 13時46
分には Yu 氏が出先から電話をかけてきたので， M氏は iris のことについて尋ねている。 13時
四分にはA氏と三度相談。 14時32分，とりあえず直ったと， M氏はA氏に報告した。 14時57分
には iris の輸入元の会社から電話がかかってきた。 Yu 氏が連絡を取ったのであろう。 A氏はと
りあえず直ったことを輸入元の企業に伝えた。 14時58分にM氏が部屋に戻ってきたとき， A氏
は先程の電話について話をし，装置が直ったと伝えたと， M氏にいう。そして最後に14日寺59分，
A氏はM氏をねぎらいながら，対処作業が終了したことを宣言した。一連の作業が始まってか
ら終了するまで，約 4 時間が費やされた。このときの高精度カラー・インクジェット・プリン
タの不具合は，いつもより問題の程度が大きく， M氏は先輩のA氏や Yu 氏に相談しながら問
題対処作業を遂行した。
(事例 9 ; 19960808) 登場人物: M , A , 1 ，対象装置: iris 
11 : 06 
Mくiris>のマニュアルを読んで、，くiris> に何かしている。
11 : 11 <iris>動き出す。 M様子を見ている。
くexit(M)>。 トイレへ
11 : 14 くenter(M) > 0 Mくiris> のところへ。 M何かしている。 Mプリントアウトの様子を
見る。 -11 : 28 まで継続
11 : 28 M ews01 のところで紙に何か書く
11 : 30 Mその紙をセロハンテーフ。で、くiris> に貼る。様子を見る。 -11 : 32 まで継続。
11 : 32 くexit(A) >。 トイレへ。 11 : 37に湯沸室へ。
M ews05 で操作
11 : 36 Mくiris>のところへ行く
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Mくiris>のところへ行き，操作
11 : 40 くenter(A)>
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くtalk(A ， M)> くiris>のメンテ(維持管理)について。(相談しているようだ)
11 : 43 A急いで席に戻る。資料を探す。
くteach(A ， M) > A r とりあえずノズル洗った方がいいと思う J M rそうですか。じゃ洗い
まーす。」
<exit(M)>。湯沸室へ。
11 : 44 A <iris>のマニュアルを見て，くiris>のところを見て，
11 : 45 くexit(A)>。湯沸室へ。
11 : 48 <enter(M) >，同時にくenter(A) > 0 <iris>のところへ行く。メンテ作業。 -11 : 58 
まで継続
11 : 58 A 自分のマニュアルをなおす。 Mはまだくiris>のところ
A ews の操作
(中断)
12: 04 Mくiris>のところへ
12 : 05 A ews02 
くexit(M)>0 (湯沸室? ) 
12 : 15時点まで変化なし
(中断)
12: 27 Mくiris>のところへ行って， e w s につく。
12: 28 くtalk(M ， A)> 
12: 29 M , A 一緒にくiris>のところへ行く
くteach (A , M) > <iris>の扱いについて教える。
くexit(A)>。
12: 30 M席に着く
12: 34 Mくiris>操作。プリントアウト取り出し。紙をセット
12: 35 Mくiris>操作。くiris>の様子を見る。 -12: 37まで継続
12: 37 M e w s の辺りへ行って，またくiris>の様子を見る。
12: 39 Mマニュアルを読む。
12 : 40 M ews01 で操作。 ews05 のところ
12 : 41 くexit(M)>。くenter(M) > 30秒間で戻る。
Mくiris>操作。
12 : 42 M ews05 につく
12 : 43 (中断)
Mくiris>のところへ。プリントアウトを取り出して，
12: 45 Mマニュアルを読む
M ews05 につく
12: 51 Fax 電話鳴る。くtake_phone (M) > 0 Yu から
くenter(A)>。くtransfer_phone(M ， A) >，くtalk (Yu , A) > (中断)
12: 52 Mプリントアウト取り出し。席に戻る
12: 58 Fax 電話。くtransfer_phone (A , M) > 0 A は ews に戻る。
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12 : 59 
Mメモを取る。電話しながら。 -13: 01 まで継続(相談)
13: 01 Mくiris>操作。メンテ作業
13: 04 Mメモを書いて
13: 05 Mセロハンテープを一片とって，メモの追加を書いて，
13: 06 M内線13番から電話をかける。 -13: 08まで継続
13: 08 Mくiris>のところ? くiris>の裏に入って何かしている。
13: 09 Mくiris>操作。メンテ作業
13: 11 Fax 電話鳴る。くtake_phone(M)>o 90秒間継続。 Uに用事(中断)
13 : 12 M ews05 のモニタを見て，くiris> を見て
13: 13 Mメモを書く。 -13: 15まで継続
13: 15 Mくiris>のところへ。操作
13: 16 M紙をセット。操作
13 : 17 <iris>動き出す。 M様子を見る。
13: 22 M内線13番から電話をかける
13: 28 M電話終わる
M<iris>のところへ行く。メンテ作業。 -13: 35まで継続
13: 35 M内線13番から電話かける。 -13: 36 まで継続
13: 36 Mくiris>の作業。マニュアルを見ながら
13 : 40 内線12番鳴る。くtake_phone (M) > 0 Tに用事。「いらっしゃいませんJ 切る。(中断)
13: 44 Mくiris>のところへ行く。
Fax 電話鳴る。くtake_phone(M) > 0 Yu からか? <iris>のことみたい。
13: 46 M電話を待たせてくiris>のところへ行く。 40秒間継続(待たせている時間が40秒間とい
うことではない)
M電話に戻って， 10秒間継続。切る。
Mくiris>のところへ行く。
13 : 59 A <iris>のところへ行く。 -14: 05まで継続
くtalk(A ， M)>はなし。 -14 : 01 まで継続
14 : 01 くexit(A)>。湯沸室へ。 14: 05にトイレへ
14: 05 M e w s につく
14 : 06 <enter(I) > 
14: 07 Mくiris>のところへ。
14: 08 M e w s のところへ
14: 09 Mくiris>のところへ
14: 10 M席について自分の手帳を見る。
14 : 12 くenter(A)>
14: 13 M名刺ホルダーをしまって，くiris>のところへ行く。
14: 18 M席に着く
14: 20 Mくiris>のところへ。操作。様子を見る。
14: 22 くinform(I ， M) > 1 rM (上昇口調)。くiris>つよれてる(上昇口調)J M rエラーが出
るんです。送るものありますか。どうぞ。J
14: 25 M e w s につく。
14: 26 Mくiris>のところへ行く。
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くask(M ， n>M f(くiris> をつかっていいか)J 1 r また、使わへん」
Mくiris>操作
14: 29 M e w s 操作。すぐくiris> にいく。様子を見る。
14 : 31 くtalk (I， M)>プリントアウトを見ながらはなし。くiris>のメンテについて。 0000
(輸入元の会社名)さんがきたって丁寧に洗うだけ。
14 : 32 <inform (M , A) >M r A さん，なんとか直りましたJArとりあえずよかったよかったj
I くiris> に紙をセット。操作。
14 : 37 くexit (I)> 
14: 39 Mくiris>の様子を少し見て， e w s にもどる
14 : 44 Mくiris>操作。 ews05 操作(通常作業)
14: 45 Mくiris>のところへ行って戻る。(通常作業)
14: 49 Mくiris>操作。紙を取り出し。(通常作業)
14: 50 Mくiris>操作
14: 51 Mくiris>の様子を見ている
14 : 52 くexit(M)>。湯沸室へ。 14 : 55にトイレへ
14: 57 Fax 電話鳴る。くtake_phone(A)>o 0000 (輸入元の会社名)から。 <iris>の話に
なっている。 -14: 58まで継続
14 : 58 くenter(M)>
くconfirm (A , M) > A rそれ (<iris>) なおったんだよね。 J M r ええ J A r今0000 (輸
入元の会社名)から電話あって，直ったといっといたJ
14 : 59 くask(M ， A)>M，プリントアウトを見せて仕上がり具合を見てもらう。 A rいいんじ
ゃない。ごくろうさまでしたあー。J
結 論
高度な情報技術やデリケートな精密装置は，その動作がいつも安定しているわけではなく，
しばしば調子が悪くなる。そして問題の程度もいつも同じわけではない。他方，問題に対処す
る人々が各々持っている知識・経験の程度も様々である。従って，問題の複雑さや難易度の程
度に応じて，対処する人が決まってくる。ここではそれが，専門知識を備えた成員による問題
対処(専門家対処)と，若手成員による問題対処(若手対処)という 2 つの段階で見出された。
若手対処には，雑用的にメンテナンスを担当してもらうことで，問題対処に必要な知識と経験
を習得してもらうことも重要になる。
問題対処のやり方にも 2 つのパターンが見出された。第一は，問題対処のやり方がすぐに分
かる場合である。これは例えば，高精度カラー・インクジェット・プリンタの調子がおかしい
とし， じゃあ，ノズルの洗浄をやりましようと分かる場合である。問題が発生し，即対処行動
に入ることが出来る。
第二のパターンは，問題対処のやり方がすぐに分からないために原因を探る行動がある場合
である。例えば，事務用コンビュータの事例や，フラット・ベッド・スキャナの異常音の事例
など，問題が起こっていることが分かり，原因を探索する活動があって，そして問題解決行動
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高度な情報機器を扱う組織における問題対処の階層性
に入る場合である。
専門家対処・若手対処の軸と，原因探索活動の有無の軸は，原則として対応関係にある。原
因探索活動が有るときは専門家対処であり，無いときは若手対処である。しかしながらこのよ
うな対応関係はいつも成立しているわけではない。 A社の事例で言えば， S E がいないときに
も困った問題は生じていたし(こういう場合は若手がなんとかしようとしていた)，若手がいな
いときには SEがいつもの対処作業をすることになる。若手が経験を積み重ねていくのは，日
常のメンテナンス活動ももちろんであるが，困った事態をどう解決するのか，先輩を共に作業
をする機会だけでなく，一人で立ち向かっていかなければならない機会が大きい。
職場の専門家で対応できない場合は，その装置のメーカーや輸入元企業の人に対応を頼むこ
とになる。こう考えていくと，問題への対処には実は，若手，職場内専門家，メーカーなどの
さらなる専門家の 3 段階あることがわかる。そしてこれは，問題の複雑さ，解決の困難さの程
度に対応している。本観察調査ではメーカーの担当者がやってきた場面に出くわしたのは，事
務用コンビュータのプリンタを定期保守で整備していたときが 1 回きりであったが，観察期間
の時間幅を数年レベルに拡張できていれば何度も，また他の装置についても機会があっただろ
フ。
本稿で用いたデータは，数名程度の組織を 2 ヶ月程度の期間観察した中から得られたデータ
であるが，今後は， もう少し規模の大きな組織(十数名から数十名程度)で，期間を数年程度
にした観察を実施することで，統計的処理が可能な量のデータを収集し，分析することが課題
となろう。
(注記)本稿の執筆に際しては，奈良産業大学経済学会平成 9 年度特別研究助成金の支援を受
けた。記して謝したい。
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